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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) kualitas pelayanan pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012, (2) kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di Kecamatan
Sukawati tahun 2012, (3) besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT
BPR Ulatidana Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun 2012. Penelitian ini termasuk penelitian deskriptif
dan kausal. Subjek penelitian ini adalah nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu berjumlah 3.151
orang. Objek penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana
Rahayu. Penentuan sampel dalam penelitian ini dengan teknik proporsional random sampling. Metode
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner, wawancara, dokumentasi. Data dianalisis dengan
analisis deskriptif dan analisis regresi linier sederhana. Hasil penelitian menunjukkan (1) kualitas
pelayanan berada pada katagori sangat baik, (2) kepuasan nasabah berada pada kategori puas, (3)
besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012 sebesar 21% dan sisanya 79% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Hasil
t hitung sebesar 5.600 dan t tabel sebesar 1.657 atau t hitung > t tabel artinya kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah
Abstract
The aim of this study was to indentify (1) service quality in PT BPR Ulatidana Rahayu Sukawati district
2012, (2) customer satisfaction in PT BPR Ulatidana Rahayu Sukawati district 2012, (3) the influence of
service quality between customer satisfaction in PT BPR Ulatidana Rahayu Sukawati district 2012. This
study based on descriptive and causal design. The subject of this study were the customer in PT BPR
Ulatidana Rahayu about 3.151 customers. The object of the study service quality and customer
satisfaction at PT BPR Ulatidana Rahayu. The sampling method used proporsional random sampling
technique. The data collection method of this study used questionnaire, interview and documentation.
The data analyzed by descriptive analysis and simple linier regression analysis. The result of this study
showed (1) service quality in PT BPR Ulatidana Rahayu Sukawati district 2012 showed in very good
category, (2) customer satisfaction in PT BPR Ulatidana Rahayu Sukawati district 2012 showed in satisfy
category, (3) the influence of service quality between customer satisfaction showed 21% and the rest
79% influence by other factors. By the result of t count 5.600 and t table 1.657 or t count > t table. That
means service quality significant impact the customer satisfaction in PT BPR Ulatidana Rahayu Sukawati
district 2012.
Key words: Service Quality, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN
Lingkungan bisnis yang semakin
pesat membuat persaingan semakin ketat,
baik perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa maupun non jasa bersaing
untuk bertahan dan mendapatkan
keuntungan. Dimana orang yang terlibat
dalam dunia bisnis tersebut, ingin
memberikan yang terbaik kepada orang
lain. Dengan kondisi masyarakat yang
semakin berkembang dan keberhasilan
pembangunan menyebabkan adanya
pergeseran akan kebutuhan yang harus
dipenuhi. Semakin meningkatnya
kebutuhan masyarakat, maka perusahaan
harus menyediakan kebutuhan sesuai
dengan keinginan atau harapan
masyarakat. Keinginan dari kebutuhan yang
diperlukan oleh masyarakat tidak hanya
pada produk, tetapi juga kebutuhan akan
pelayanan yang berkualitas.
Hal yang sama telah terjadi pada
bisnis perbankan, pengertian bank menurut
Undang‐Undang No. 10 Tahun 1998 adalah
badan usaha yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkannya kepada masyarakat dalam
bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya
dalam rangka meningkatkan taraf hidup
rakyat banyak. Seiring dengan
perkembangan jaman, nasabah menjadi
semakin kritis karena dihadapkan oleh
banyak pilihan produk dan jasa layanan
yang didukung dengan kemudahan
informasi tentang produk dan jasa layanan
tersebut. Jasa menurut Kotler (dalam
Hurriyati, 2010:27) jasa adalah setiap
tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh
satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip
tidak berwujud dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan. Dengan
persaingan bisnis perbankan yang semakin
meningkat, ditandai dengan banyaknya
perkembangan jumlah bank perkreditan
rakyat dengan bervariasinya produk atau
jasa yang ditawarkan. Secara tidak
langsung menyebabkan persaingan-
persaingan antara bank perkreditan rakyat.
Dengan maraknya persaingan
tersebut perusahaan perbankan ingin
memberikan pelayanan terbaik. Pelayanan
merupakan kegiatan yang tidak dapat
didefinisikan secara tersendiri yang pada
hakikatnya bersifat tidak teraba (intangible)
yang merupakan pemenuhan kebutuhan
dan tidak harus terikat pada penjualan
produk atau pelayanan lain. Pelayanan
dapat juga dikatakan sebagai aktivitas
manfaat dan kepuasan yang ditawarkan
untuk dijual. Pelayanan dalam perusahaan
menghasilkan kepuasan pelanggan dalam
jangka panjang sebagai kunci untuk
memperoleh keuntungan baik profit
maupun non profit. Maka perlu dilakukan
upaya peningkatan kualitas pelayanan dan
memuaskan nasabah, hal ini sangat
penting bagi kelangsungan hidup
perusahaan perbankan dalam jangka
panjang.
Kualitas pelayanan merupakan tingkat
kondisi baik buruknya sajian yang diberikan
oleh perusahaan jasa dalam rangka
memuaskan konsumen dengan cara
memberikan atau menyampaikan jasa yang
melebihi harapan konsumen (Tjiptono,
2001:165). Untuk mempertahankan
nasabah, hal yang perlu dilakukan yaitu
dengan memberikan pelayanan kepada
nasabah sesuai dengan harapan dan
keinginan nasabah. Pihak perbankan perlu
mencermati permintaan nasabah terhadap
suatu produk atau jasa yang akan
ditawarkan dengan memberikan kualitas
pelayanan yang terbaik. Adanya kualitas
pelayanan yang baik dan memuaskan
nasabah, hal ini akan memberikan
keuntungan dan manfaat yang besar bagi
perusahaan, karena apabila nasabah
merasa puas, nasabah tersebut tidak akan
memilih perusahaan lain dan tetap akan
memilih perusahaan yang dapat
memberikan hasil yang baik dan
memuaskan. Dengan adanya pelayanan
yang terbaik dari pihak bank maka akan
memberikan kepuasan bagi para nasabah.
Adanya kepuasan nasabah akan
memberikan keuntungan bagi perusahaan
dalam jangka panjang.
Menurut Lovelock dan Wright (2005)
kepuasan pelanggan pada bidang jasa
adalah reaksi emosional jangka pendek
pelanggan terhadap kinerja jasa tertentu,
tingkat kepuasan pelanggan dapat terjadi
setelah mengalami apakah jasa yang
mereka harapkan terpenuhi atau
terlampaui. Apabila pelanggan yang
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merasa kecewa, kurang puas setelah
menerima pelayanan, maka akan
menimbulkan masalah bagi penyedia jasa.
Apabila pelanggan merasa gembira,
senang setelah menerima pelayanan, maka
akan memberikan kepuasan pada
pelanggan. Hal ini tidak hanya memberikan
keuntungan dalam jangka panjang tetapi
keunggulan bersaing yang berkelanjutan.
Hal ini karena kepuasan pelanggan
memiliki nilai strategis dan merupakan
ikatan yang kuat bagi perusahaan. Apabila
nasabah merasa pelayanan yang diberikan
oleh bank melebihi harapanya, maka
layanan dapat dikatakan memuaskan,
artinya kecil kemungkinan nasabah akan
merasa kecewa dari pelayanan yang
diberikan oleh bank. Nasabah akan
cenderung menggunakan penyedia jasa
(bank) kembali. Perusahaan yang sukses
dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas, maka akan memberikan
beberapa keuntungan bagi bank. Bank
ingin selalu dianggap baik oleh nasabah
oleh karena itu bank berusaha memberikan
pelayanan yang berkualitas, dari pelayanan
yang diberikan kepada nasabah dapat
mempromosikan bank kepada calon
nasabah lain, dengan begitu bank dapat
menurunkan biaya promosi. Hal ini
merupakan keuntungan bagi bank, dalam
memberikan pelayanan yang bermutu, bank
harus menetapkan standar yang didukung
dengan sarana dan prasarana yang ada
sehingga kepuasan nasabah dapat
terpenuhi. Bank (penyedia jasa) harus
mengetahui bagaimana perkembangan
kualitas pelayanan yang diinginkan
nasabah. Bank juga harus berusaha
mempertahankan nasabah sehingga
nasabah tidak akan pindah ke kompetitor,
sehingga keuntungan akan dapat terjaga.
PT BPR Ulatidana Rahayu
merupakan lembaga keuangan bank yang
menerima simpanan hanya dalam bentuk
deposito berjangka, tabungan dan bentuk
lainnya yang dipersamakan dengan itu
serta menyalurkan dana sebagai usaha
BPR. Bank berlokasi di jalan By Pass Prof
DR Ida Bagus Mantra No 77 x Sukawati
Gianyar. Bank ini beroperasi sejak tahun
1992. BPR memiliki fasilitas ruangan
tunggu ber AC, sarana komunikasi yang
modern, kemudahan prosedur. Bank
memiliki satu kantor kas di daerah gianyar.
Produk atau jasa yang ditawarkan yaitu
tabungan umum, tabungan program,
tabungan ku dan memberikan kredit. Dari
data jumlah pertumbuhan nasabah pada PT
BPR Ulatidana Rahayu mengalami
kenaikan pada tahun 2008 hingga 2011,
akan tetapi pada tahun 2012 mengalami
sedikit penurunan. Ini terlihat pada tahun
2008 jumlah nasabah yaitu 2402 orang,
tahun 2009 dengan jumlah nasabah 2669
orang, mengalami kenaikan jumlah
nasabah sebesar 267 orang. Pada tahun
2010 jumlah nasabah 2857 orang, tahun
2011 jumlah nasabah 3172 orang,
mengalami kenaikan sebesar 315 orang.
Pada tahun 2012 jumlah nasabah 3151
mengalami penurunan sebanyak 21 orang
atau 0,67%, yang ditemukan di lapangan
yaitu tempat parkir yang sempit, tidak ada
petugas keamanan seperti security.
Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan sudah
banyak dibuktikan secara emperis atau
dengan kata lain telah ditemukan banyak
bukti nyata di lapangan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
diantaranya, penelitian yang dilakukan oleh
Olorunniwo, et al (2006) dari hasil penelitian
terdapat pengaruh yang sangat kuat terjadi
pada variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan. Penelitian yang dilakukan oleh
Utama, dkk (2011) yang dalam
penelitiannya kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada restoran siap
saji di bali. Penelitian yang dilakukan oleh
Mirah (2013) yang dalam penelitiannya
diketahui terdapat pengaruh signifikan dari
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien rawat jalan di Wing Amerta RSUP
Sanglah Denpasar.
Saat ini perusahaan-perusahaan
perbankan mengalami persaingan sangat
ketat, khususnya perkembangan jumlah
BPR di bali semakin banyak berbagai cara
dilakukan perusahaan untuk menarik
pelanggan baru. Dengan adanya
persaingan yang ketat dalam perusahaan
jasa, perusahaan perbankan harus dapat
mengetahui bagaimana caranya menarik
dan mempertahankan nasabah dengan
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cara lebih inovatif, agar tidak berpindah ke
pesaing. Pelanggan yang pindah kepada
penyedia jasa lainnya, bagi suatu
perusahaan hal tersebut sebenarnya
merupakan kerugian bagi perusahaan.
Salah satu cara utama untuk menempatkan
sebuah perusahaan jasa lebih unggul dari
pada pesaingnya dengan memberikan
pelayanan yang lebih berkualitas dan
bermutu dibandingkan dengan para
pesaingnya. Mengingat persaingan
tersebut, menuntut bank agar selalu
berusaha memberikan pelayanan yang
terbaik bagi nasabahnya yaitu dengan
memenuhi harapan dan keinginan nasabah.
Berdasarkan latar belakang penelitian di
atas, maka penulis tertarik untuk meneliti
lebih dalam mengenai “Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati Tahun 2012”.
Menurut Parasuraman dkk (dalam
Lupiyoadi, 2013:216) menyatakan kualitas
jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa
jauh perbedaan antara kenyataan dan
harapan pelanggan atas layanan yang
mereka terima. Jika kenyataannya sama
atau lebih dari yang diharapkan maka
layanan akan dinyatakan berkualitas atau
memuaskan, sebaliknya jika kenyataannya
kurang dari yang diharapkan maka layanan
dapat dikatakan tidak berkualitas atau tidak
memuaskan. Dimensi kualitas pelayanan
ada lima yaitu tangibles (tampilan fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness
(ketanggapan), assurance (jaminan),
empathy (empati).
Menurut Kotler, (2007:177)
menyatakan kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan. Jika kinerja berada di bawah
harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika
kinerja melebihi harapan, pelanggan amat
puas atau senang. Indikator kepuasan
pelanggan yaitu kenyamanan yang
dirasakan pelanggan pada saat pelayanan
diberikan, keyakinan pelanggan atas
pelayanan yang diberikan, minat untuk
selalu menggunakan jasa, perasaan puas
atas perhatian dan pelayanan yang
diberikan oleh karyawan.
Hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan nasabah menurut Parasuraman
et al menjelaskan bahwa dimensi kualitas
pelayanan terdiri dari tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty.
Dimensi kualitas pelayanan ini berpengaruh
pada harapan dan kenyataan yang
diterima. Jika pelanggan memperoleh
pelayanan melebihi harapannya maka
pelanggan akan mengatakan pelayanan
tersebut berkualitas dan kemudian
berkembang menjadi kepuasan terhadap
penyedia jasa tersebut dan sebaliknya
apabila pelanggan merasa pelayanan yang
diberikan tidak sesuai dengan harapan
maka pelanggan akan mengatakan
pelayanan tersebut tidak berkualitas
sehingga nantinya akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Zeithaml et al (2002)
menyatakan perusahaan harus
meningkatkan kualitas pelayanannya pada
pelanggan, dimana semakin tinggi kualitas
pelayanan yang diberikan akan
menciptakan kecenderungan perilaku
konsumen yang menguntungkan
perusahaan. Begitu pula sebaliknya,
apabila konsumen tidak mendapatkan
pelayanan yang baik dan merasa tidak
puas maka akan menimbulkan
kecenderungan perilaku konsumen yang
tidak menguntungkan sehingga akan
merugikan perusahaan. Dari uraian di atas
ditarik kesimpulan bahwa hubungan
kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan sangat erat. Semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan penyedia
jasa kepada pelanggan, maka pelayanan
yang diterima akan memuaskan. Apabila
kualitas pelayanan yang diberikan penyedia
jasa tidak berkualitas, maka pelayanan
yang dirasakan tidak memuaskan.
Penyedia jasa harus memahami para
pelanggannya dengan memperhatikan apa
yang sebenarnya mereka inginkan/
diharapkan.
Berdasarkan uraian latar belakang
yang dikemukakan di atas maka rumusan
masalah sebagai berikut bagaimana
kualitas pelayanan pada PT BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012, bagaimana kepuasan nasabah pada
PT BPR Ulatidana Rahayu di Kecamatan
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Sukawati tahun 2012, seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012. Sesuai dengan rumusan masalah di
atas, maka tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui kualitas pelayanan pada
PT BPR Ulatidana Rahayu di Kecamatan
Sukawati tahun 2012, kepuasan nasabah
pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012, besarnya
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012.
METODE
Dalam penelitian ini digunakan desain
penelitian deskriptif dan kausal. Penelitian
deskriptif merupakan penelitian yang
digunakan untuk menggambarkan atau
mendeskripsikan suatu kejadian
berdasarkan data dan informasi yang
diperoleh. Desain deskriptif dalam penelitian
digunakan untuk mendeskripsikan variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
pada PT BPR Ulatidana Rahayu. Desain
kausal dalam penelitian digunakan untuk
mengetahui sejauh mana hubungan sebab-
akibat antara variabel X terhadap variabel Y,
yaitu mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah
pada PT BPR Ulatidana Rahayu. Variabel
yang dilibatkan dalam penelitian yaitu
variabel bebas sebagai variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi
penyebab timbulnya variabel terikat dan
variabel terikat sebagai variabel dipengaruhi
atau yang menjadi akibat karena adanya
variabel bebas. variabel bebas dalam
penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan
variabel terikat dalam penelitian ini adalah
kepuasan nasabah. Dalam penelitian
mengambil sampel dari populasi, dan
menggunakan kuesioner sebagai
pengumpulan data utama.
Penelitian dilakukan di PT BPR
Ulatidana Rahayu di Kecamatan Sukawati.
Subjek dalam penelitian adalah seluruh
nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati. Objek penelitian
adalah kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati. Populasi dalam
penelitian adalah jumlah keseluruhan
nasabah pada tahun 2012 sebesar 3.151
nasabah. Jumlah populasi diperoleh dari
data jumlah pertumbuhan nasabah.
Pemilihan sampel, dilakukan secara acak
dengan menggunakan teknik proporsional
random sampling. Ukuran sampel
ditentukan dengan rumus slovin, dengan
persen kelonggaran ketidaktelitian karena
kesalahan pengambilan sampel yang masih
dapat ditolerir atau diinginkan yaitu sebesar
10% dari perhitungan dengan
menggunakan rumus diperoleh ukuran
sampel yaitu 97 responden. Ukuran sampel
yang melebihi ukuran minimal akan lebih
mengungkapkan karakteristik populasi,
maka peneliti menambahkan jumlah sampel
sebanyak 23 responden sehingga jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian
berjumlah 120 responden.
Data yang digunakan dalam penelitian
adalah data kuantitatif yaitu data yang dapat
dinyatakan dalam bentuk angka-angka yang
dapat dihitung. Data yang dimaksud dalam
penelitian adalah mengenai data jumlah
skor jawaban kuesioner tentang kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah.
Berdasarkan sumbernya, jenis data yang
digunakan yaitu data primer dan sekunder.
Data primer merupakan data yang didapat
dari sumber pertama baik individu/
perseorangan (Umar, 2011:42). Data primer
yang dikumpulkan adalah data kuantitatif
berupa angka-angka yang diperoleh dari
hasil kuesioner kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana
Rahayu. Data sekunder bersumber dari
dokumen-dokumen yang mendukung
penelitian, berupa data kuantitatif yaitu data
pertumbuhan jumlah nasabah pada PT BPR
Ulatidana Rahayu.
Metode pengumpulan data dalam
penelitian ini ada tiga yaitu kuesioner,
wawancara, dokumentasi. Kuesioner
digunakan untuk memperoleh data kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah dengan
menggunakan angket. Angket yang telah
diberi jawaban oleh reponden akan dinilai
dengan skor yang mengacu pada skala
likert. Wawancara digunakan untuk
memperoleh data kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah secara umum.
Dokumentasi digunakan untuk memperoleh
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data pertumbuhan jumlah nasabah pada PT
BPR Ulatidana Rahayu.
Data dianalisis dengan analisis
deskriptif dan kuantitatif analisis deskriptif
digunakan untuk mengetahui bagaimana
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012. Analisis
kuantitatif dalam penelitian menggunakan
analisis regresi linier sederhana untuk
mengetahui besarnya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah
pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012. Analisis
determinasi digunakan untuk mengetahui
besarnya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah. Analisis t test
digunakan untuk menguji tingkat signifiikansi
dari koefisien regresi dan menguji hipotesis.
Untuk mempermudah proses analisis data
digunakan bantuan SPSS 16.0 for windows.
HASIL DAN PEMBAHASAN
HASIL
Kualitas pelayanan pada PT BPR
Ulatidana Rahayu diukur dengan
membandingkan antara pelayanan yang
dirasakan (perceived service) dengan yang
diharapkan (expected service). Harapan
nasabah terhadap pelayanan adalah
pelayanan yang sebenarnya diharapkan
atau diinginkan oleh para nasabah. Hasil
penelitian mengenai harapan nasabah
terhadap pelayanan pada PT BPR
Ulatidana Rahayu di Kecamatan Sukawati
tahun 2012 dapat dilihat pada tabel 1.
Tabel 1 Harapan Nasabah terhadap
Pelayanan pada PT BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012.
Dimensi variabel Skor Kategori
Tangibles 2.971 Penting
Reliability 2.235 Penting
Responsiveness 2.014 Penting
Assurance 2.414 Penting
Empathy 2.380 Penting
Total 12.014 penting
Hasil skor pada tabel 1 menunjukkan
bahwa secara total harapan nasabah
berada pada kategori penting dengan total
skor sebesar 12.014, sedangkan pada
masing-masing dimensi yaitu tangibles
berada pada kategori penting dengan skor
sebesar 2.971, reliability berada pada
kategori penting dengan skor 2.235,
responsiveness berada pada kategori
penting dengan skor sebesar 2.014,
assurance berada pada kategori penting
dengan skor sebesar 2.414, empathy
berada pada kategori penting dengan skor
sebesar 2.380. Hal ini menunjukkan bahwa,
nasabah memandang penting adanya
upaya peningkatan kualitas pelayanan.
Perasaan nasabah adalah pelayanan
yang nyata yang telah mereka terima dari
penyedia jasa. Hasil penelitian mengenai
perasaan nasabah terhadap pelayanan
pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012 dapat
dilihat pada tabel 2.
Tabel 2 Perasaan Nasabah terhadap
Pelayanan pada PT BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012.
Dimensi variabel Skor Kategori
Tangibles 2.506 Cukup puas
Reliability 1.941 Cukup puas
Responsiveness 1.810 Puas
Assurance 2.120 Puas
Empathy 2.110 Cukup puas
Total 10.487 Cukup puas
Hasil skor pada tabel 2 menunjukkan
bahwa secara total perasaan nasabah
berada pada kategori cukup puas dengan
total skor sebesar 10.487, sedangkan pada
masing-masing dimensi yaitu tangibles
berada pada kategori cukup puas dengan
skor sebesar 2.506, reliability berada pada
kategori cukup puas dengan skor sebesar
1.941, empathy berada pada kategori cukup
puas dengan skor sebesar 2.110,
responsiveness berada pada kategori puas
dengan skor sebesar 1.810, assurance
berada pada kategori puas dengan skor
sebesar 2.120. Hal ini menunjukkan bahwa,
perasaan nasabah atas pelayanan yang
diberikan oleh penyedia jasa belum
sepenuhnya terpenuhi.
Hasil penelitian mengenai kualitas
pelayanan pada PT BPR Ulatidana Rahayu
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di Kecamatan Sukawati tahun 2012 dapat dilihat pada tabel 3.
Tabel 3 Kualitas Pelayanan pada PT BPR Ulatidana Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012
Dimensi variabel Skor
harapan
Skor
perasaan
Kualitas
pelayanan
Kategori Gap
Tangibles 2.971 2.506 0,84 Baik 465
Reliability 2.235 1.941 0,87 Sangat baik 294
Reponsiveness 2.014 1.810 0,90 Sangat baik 204
Assurance 2.414 2.120 0,88 Sangat baik 294
Empathy 2.380 2.110 0,89 Sangat baik 270
Total 12.014 10.487 0,87 Sangat baik 1.527
Hasil skor pada tabel 3 menunjukkan
bahwa secara total kualitas pelayanan
berada pada kategori sangat baik dengan
skor sebesar 0,87. Kelima dimensi yang
membentuk kualitas pelayanan yaitu
reliability, responsiveness, assurance,
empathy berada pada kategori sangat baik,
sedangkan tangibles berada pada kategori
baik. Selain itu pelayanan yang diharapkan
nasabah secara total mencapai kategori
penting dan perasaan nasabah secara total
berada pada kategori cukup puas.
Kepuasan merupakan perasaan
pelanggan setelah membandingkan kinerja
yang dirasakan dengan harapannya.
Penilaian kepuasan nasabah pada PT BPR
Ulatidana Rahayu di Kecamatan Sukawati
tahun 2012 dapat dilihat pada tabel 4.
Tabel 4 Kepuasan Nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012
.
Indikator Skor Kategori
Tingkat perasaan nasabah setelah membandingkan kinerja yang
dirasakan dengan harapannya:
Kenyamanan yang dirasakan nasabah pada saat pelayanan diberikan
penyedia jasa
509 Puas
Keyakinan nasabah atas pelayanan yang diberikan penyedia jasa 505 Puas
Berminat untuk selalu menggunakan produk/ jasa 502 Puas
Perasaan puas atas perhatian dan pelayanan yang diberikan oleh
penyedia jasa
500 Puas
Total 2.016 Puas
Hasil skor pada tabel 4 menunjukkan
bahwa kepuasan nasabah secara total
berada pada kategori puas dengan skor
sebesar 2.016, keempat indikator kepuasan
nasabah yaitu kenyamanan yang dirasakan
nasabah pada saat pelayanan diberikan
penyedia jasa, keyakinan nasabah atas
pelayanan yang diberikan penyedia jasa,
berminat untuk selalu menggunakan
produk/ jasa, persaan puas atas perhatian
dan pelayanan yang diberikan oleh
penyedia jasa berada pada kategori puas.
Penelitian menggunakan analisis regresi
linier sederhana, dari hasil penelitian
hubungan antara variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah
dilihat dari parameter rxy dengan nilai
koefisien sebesar 0.458 atau 45,8%. Hasil
analisis determinasi menunjukkan bahwa
nilai koefisien determinasi dilihat dari
parameter R2xy sebesar 0.210 atau 21%.
Pengaruh variabel lain di luar variabel
kualitas pelayanan yang mempengaruhi
kepuasan nasabah, dilihat pada parameter
pyε sebesar 0.790 atau 79% besar pengaruh
variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Hasil uji t test menunjukkan
hasil analisis t test perbandingan antara t
hitung dengan t tabel, nilai t hitung sebesar
5.600 dengan signifikansi sebesar 0.000 jika
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dibandingkan dengan t tabel 1.657 (pada α 
= 0,05) maka t hitung > t tabel.
PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil penelitian
mengenai kualitas pelayanan dari kelima
dimensi yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, empathy dapat
diketahui harapan nasabah baik secara total
maupun perdimensi berada pada kategori
penting. Hal ini mengindikasikan bahwa
para nasabah memandang penting adanya
peningkatan kualitas pelayanan, misalnya
dengan melengkapi sarana dan prasarana
yang belum disediakan oleh bank seperti
peralatan yang lebih modern dan canggih
agar para nasabah lebih mudah melakukan
transaksi, memperluas areal parkir agar
para nasabah merasa nyaman dan aman
pada saat parkir. Bank dapat memenuhi
harapan atau keinginan nasabah, maka
bank tersebut mampu memberikan kualitas
pelayanan yang baik. Hasil penelitian
mengenai perasaan nasabah atas
pelayanan yang diterima secara total
berada kategori cukup puas, sedangkan
perdimensi yaitu tangibles, reliability,
empathy berada pada kategori cukup puas
dan dimensi responsiveness, assurance
berada pada kategori puas. Hal ini
mengindikasikan bahwa perasaan nasabah
atas pelayanan yang diterima belum semua
terpenuhi, maka perlu melakukan upaya
peningkatan kualitas pelayanan khususnya
pada dimensi tangibles, reliability, empathy.
Kualitas pelayanan secara total
menunjukkan berada pada kategori sangat
baik, sedangkan pada masing-masing
dimensi yaitu reliability,responsiveness,
assurance, empathy berada pada kategori
sangat baik dan dimensi tangibles berada
pada kategori baik. Hal ini perlu
dipertahankan ke depannya dan
meningkatkan kualitas pelayanan yang
belum dicapai. Berdasarkan hasil penelitian
harapan dan perasaan nasabah terhadap
kualitas pelayanan pada PT BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012. Dapat diketahui pelayanan yang
dirasakan oleh nasabah lebih rendah
daripada yang diharapkan nasabah,
sehingga ada kesenjangan (gap). Hal ini
menunjukkan pelayanan yang diterima oleh
nasabah belum sepenuhnya memenuhi
harapan mereka. Berdasarkan hasil
penelitian dari lima teori kesenjangan maka
kesenjangan pada hasil penelitian terletak
pada gap 1 dan gap 5. Gap 1 kesenjangan
antara harapan konsumen dengan persepsi
manajemen, adanya perbedaan penilaian
pelayanan menurut pengguna jasa dan
persepsi manajemen mengenai harapan
pengguna jasa. Untuk mengatasi gap 1
dengan cara melakukan riset pemasaran,
dengan melakukan riset pemasaran ini
dapat mengetahui harapan nasabah dan
persepsi nasabah. Gap 5 yaitu perbedaan
persepsi antara jasa yang dirasakan dan
jasa yang diharapkan oleh pelanggan. Jika
yang diterima lebih rendah dari yang
diharapkan, maka kesenjangan ini akan
menimbulkan permasalahan pada
perusahaan. Upaya yang perlu dilakukan
dengan memahami dan memenuhi secara
mendalam harapan atau keinginan nasabah
pada masing-masing dimensi kualitas
pelayanan seperti meningkatkan
penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik yang disediakan oleh bank,
memberikan pelayanan yang sesuai dengan
janji secara akurat dan terpercaya,
memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat, meningkatkan kinerja pegawai dalam
menumbuhkan rasa percaya kepada para
nasabah, memberikan perhatian yang tulus
kepada seluruh nasabah.
Berdasarkan hasil penelitian
mengenai kepuasan nasabah dari keempat
indikator secara total berada pada kategori
puas. Dengan temuan ini menunjukkan
bahwa kepuasan nasabah telah mencapai
kategori puas, hal ini perlu dipertahankan
dan ditingkatkan agar mencapai kategori
sangat puas ke depannya. Bank dapat
melangsungkan usahanya dan kinerja
keuangan dapat meningkat, dampak positif
dari perilaku nasabah yang puas akan
berkembang, misalnya dengan pengalaman
para nasabah selama menerima pelayanan,
pelayanan dikatakan memuaskan apabila
kualitas pelayanan yang diterima
memberikan rasa puas, senang, gembira
maka nasabah akan kembali pada penyedia
jasa dengan begitu keuntungan akan
diperoleh dalam jangka panjang.
Hasil perhitungan analisis regresi linier
sederhana dapat disimpulkan bahwa ada
pengaruh yang positif dan signifikan antara
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kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012. Besar
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah sebesar 21%, nilai t
hitung > t tabel yaitu 5.600 > 1.657
menunjukkan pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah.
SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan maka dapat disimpulkan
sebagai berikut. Kualitas pelayanan pada
PT BPR Ulatidana Rahayu di Kecamatan
Sukawati tahun 2012, secara total berada
pada kategori sangat baik, sedangkan
perdimensi yaitu dimensi reliability,
responsiveness, assurance, empathy
berada pada kategori sangat baik, kecuali
dimensi tangibles berada pada kategori
baik. Hal ini memberikan indikasi bahwa
bank mampu memberikan pelayanan yang
sesuai dengan harapan nasabah. Kualitas
pelayanan yang telah dicapai perlu
dipertahankan dan ditingkatkan. Kepuasan
nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012 dari hasil
penelitian, secara total berada pada
kategori puas, hal ini memberikan indikasi
bahwa nasabah puas terhadap pelayanan
bank. Kategori yang telah dicapai bank
perlu dipertahankan dan tingkatkan agar
mencapai kategori sangat puas. Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah
pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012. Besar
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun 2012
sebesar 21% sedangkan sisanya 79%
dipengaruhi oleh faktor lain. Dengan hasil t
hitung 5.600 dan t tabel 1.657 atau t hitung
> t tabel artinya kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada PT BPR Ulatidana
Rahayu di Kecamatan Sukawati tahun
2012. Kualitas pelayanan yang baik
memberikan pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini berarti kualitas
pelayanan berperan dalam upaya
meningkatkan kepuasan nasabah.
SARAN
Berdasarkan temuan penelitian yang
telah dibahas dan dari penarikan beberapa
simpulan, maka dapat diajukan beberapa
saran sebagai berikut. Bank perlu
meningkatkan kualitas pelayanan, dengan
memberikan kualitas pelayanan sesuai
dengan harapan atau keinginan nasabah.
Dengan memperhatikan aspek-aspek
kualitas pelayanan yaitu mendekorasi
ruangan agar lebih indah, memperluas
areal parkir agar nasabah merasa aman
dan nyaman, menambah peralatan yang
canggih dalam ruang tunggu, meningkatkan
kinerja pegawai dengan memposisikan
pegawai sesuai dengan keahliannya
masing-masing agar dapat memaksimalkan
pelayanan terhadap nasabah. Upaya yang
perlu dilakukan untuk mempertahankan
kepuasan nasabah yaitu dengan
meningkatkan kinerja pegawai dan
perusahaan melalui pelayanan dengan
memberikan kesempatan kepada nasabah
menyampaikan keluhan dan saran melalui
kotak saran atau menanyakan kepada
nasabah apa yang diharapkan dan
dibutuhkan nasabah dari pelayanan yang
telah diterima oleh nasabah dengan begitu
kecil kemungkinan nasabah merasa
kecewa. Dengan perasaan senang setelah
menerima pelayanan yang memuaskan,
maka nasabah akan menggunakan kembali
produk/ jasa bank. Besar pengaruhnya
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah pada PT BPR Ulatidana Rahayu di
Kecamatan Sukawati tahun 2012, sebesar
21%. Walaupun pengaruhnya tidak terlalu
besar, akan tetapi bank dalam menjalankan
usahanya, harus memperhatikan kualitas
pelayanan dan menerapkan prinsip-prinsip
pelayanan publik yang telah diatur dalam
keputusan Menteri Negara Pemberdayaan
Aparatur Negara Nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang pedoman
umum penyelenggaraan pelayanan publik.
Dari sepuluh prinsip tersebut, yang perlu
diperhatikan oleh bank yaitu kelengkapan
sarana dan prasarana, kenyamanan.
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